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Se realizó la implementación de tableros en Ms. Power BI en el área de Mesa de Servicio de 
una Entidad Pública con el objetivo de mejorar la eficiencia de la toma de decisiones y de 
esa manera, incrementar la capacidad de respuesta de los diferentes equipos del área. 
 
Para ello, se tomó como fuente de datos los tickets de la herramienta de gestión de 
requerimientos e incidencias. Estos datos permitieron identificar mejoras en el servicio, 
procesos candidatos para la automatización, cuellos de botella, entre otros. 
 
Por otro lado, se determinó que las herramientas de inteligencia de negocio, juegan un papel 
relevante en el proceso de toma de decisiones, ya que, una buena implementación, podría 
mejorar la eficiencia de este proceso y de esa manera generar un gran impacto positivo 
como, por ejemplo, el de incrementar la capacidad de respuesta de un área, gracias al 
enfoque analítico y proactivo. 
 
Finalmente, se logó concluir que tener la información “a la mano”, de una manera clara, 
sencilla, amigable, y actualizada, permite a los colaboradores poder tomar decisiones más 
eficientes, acertadas y porque no decirlo, les facilita el camino a la mejora continua 


















Dashboards were implemented in Ms. Power BI in the Service Desk area of a Public Entity 
in order to improve the efficiency of decision-making and thus increase the response capacity 
of the different teams in the area. 
 
For this, the tickets of the requirements and incident management tool were taken as a data 
source. These data made it possible to identify service improvements, candidate processes 
for automation, bottlenecks, among others. 
 
On the other hand, it was determined that business intelligence tools play a relevant role in 
the decision-making process, since a good implementation could improve the efficiency of 
this process and thus generate a great positive impact as for example, to increase the 
response capacity of an area, thanks to the analytical and proactive approach. 
 
Finally, it was concluded that having the information "at hand", in a clear, simple, friendly, 
and up-to-date way, allows employees to make more efficient, correct decisions and why not 
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El tomar decisiones involucra no solo la experiencia de quien la realiza, sino también debe 
estar sustentada en un buen empleo de los datos, así como en la información resultante de 
su análisis, siendo clave para generar un impacto positivo.  
 
En ese sentido, el buen manejo de los datos y de la información es esencial para las 
organizaciones, convirtiéndose en una gran fuente de oportunidades para su desarrollo. Tal 
es el caso de la Mesa de Servicios de una Entidad Pública, siendo el único punto de contacto 
entre los contribuyentes y el personal de TI, concentra los requerimientos e incidencias de 
la Institución a nivel nacional, por lo que se espera que el área tenga una alta capacidad de 
respuesta para que los procesos no se detengan. 
 
No obstante, el alto volumen de solicitudes que ingresan y la falta de visibilidad de las 
métricas en tiempo cuasi real, conlleva a una tardía toma de decisiones, generando 
desbordamiento e insatisfacción en el usuario. 
 
Debido a ello, se propuso la presente investigación cuyo propósito es aumentar el nivel de 
eficiencia en la toma de decisiones para incrementar la capacidad de respuesta del área de 
Mesa de Servicios de una Entidad Pública. 
 
De la investigación se puede concluir que el aprovechamiento de los datos a través de una 
herramienta basada en inteligencia de negocios, permite mejorar la eficiencia de la toma de 
decisiones ya que, al tener la visibilidad de los indicadores en tiempo cuasi real se puede 
tomar acción con mayor precisión, generando un impacto positivo que se ve reflejado en el 









1.1. Definición del Problema 
 
1.1.1. Descripción del Problema 
 
El análisis de los datos es una de las actividades más relevantes en el 
desarrollo y la evolución de las organizaciones, motivo por el cual, se 
encuentran en la constante búsqueda de minimizar los tiempos e 
incrementar la precisión del resultado de este proceso.  
 
En ese sentido, el avance de la tecnología ha logrado aumentar, 
significativamente, el volumen, las fuentes y la variedad de los datos, y 
con ello, la necesidad de brindar soluciones más eficientes y proactivas, 
incluyendo la toma de decisiones, debido a que es uno de los procesos 
clave para la supervivencia de las organizaciones. 
 
De acuerdo con lo mencionado, una deficiente toma de decisiones dentro 
de la división de Informática de una Entidad Pública, puede conllevar a un 
comportamiento reactivo, no enfocado en el Ciudadano, sino en tratar de 
solucionar sus problemas internos, lo cual finalmente se reflejará en la 
calidad de sus servicios. 
 
En ese sentido, para optimizar eficientemente la toma de decisiones, es 
necesario analizar las métricas e indicadores y calcularlos en tiempo cuasi 
real. Para ello, es de vital importancia implementar un Proceso 
Computacional basado en Técnicas de Análisis de Datos que permita 
visualizar información de las métricas e indicadores de manera oportuna 





Por lo tanto, en la figura 1 se presenta el Árbol de Problemas y sus 
respectivas causas:  
 
Figura 1: Árbol de Problemas Causa-Efecto en una Entidad Pública 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 1: Cuadro de Problemas Causa-Efecto en una Entidad Pública 
 






1.1.2. Formulación del Problema 
 
El desarrollo de la investigación se realiza debido a que en el área de 
Mesa de Servicios de una Entidad Pública existe una inadecuada toma de 
decisiones, por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta: 
 
¿En qué medida el mejoramiento de la eficiencia de la toma de decisiones 
permite incrementar la capacidad de respuesta del área de Mesa de 
Servicios de una Entidad Pública? 
 
1.2. Definición de objetivos 
 
1.2.1. Objetivo general 
Mejorar la eficiencia de la toma de decisiones para incrementar la 
capacidad de respuesta del área de Mesa de Servicios de una Entidad 
Pública. 
 
1.2.2. Objetivos específicos 
• Mejorar el monitoreo en tiempo cuasi real de las incidencias que se 
presentan en el área. 
• Disminuir el tiempo de respuesta ante los incidentes críticos que se 
presenten. 
• Establecer una cultura proactiva en el área. 
 
1.3. Alcances y limitaciones 
 
1.3.1. Alcances 
De acuerdo con los objetivos planteados, la presente investigación 
tiene como alcance la implementación de una herramienta de 
inteligencia de negocios que permita centralizar, almacenar, analizar y 






1.3.2. Limitaciones  
• En cuanto al presupuesto de la investigación, será asumido por el 
investigador, por lo tanto, no existen limitaciones. 
 
• En cuanto al manejo de la información será solo para efectos 
académicos. 
 
• En cuanto a lo tecnológico el autor cuenta con las herramientas 





Actualmente el área de Mesa de Servicios de la Entidad Pública recibe los 
requerimientos e incidencias de los ciudadanos a nivel nacional. Estas 
solicitudes son canalizadas por los colaboradores de las diferentes 
dependencias, generando un gran volumen de tickets, por lo que demanda un 
mayor seguimiento y control de las atenciones. Adicionalmente, el área presenta 
un alto volumen de tickets abiertos y fuera de fecha, siendo atendidos de manera 
reactiva, ocasionando el retraso en la ejecución de los procesos y, por ende, la 
insatisfacción de los ciudadanos. 
 
En este sentido, el presente estudio propone implementar una herramienta de 
inteligencia de negocios que permite, en el aspecto tecnológico, centralizar, 
almacenar, analizar y proporcionar un oportuno acceso a la información útil para 
la toma de decisiones analizando las métricas e indicadores y calcularlos en 
tiempo cuasi real para gestionar efectivamente los recursos, adoptar un 
comportamiento proactivo, identificar con mayor facilidad los procesos a 
automatizar y garantizar la disponibilidad de la información. Así mismo, al contar 
con una visualización más detallada del comportamiento de las solicitudes, la 
toma de decisiones será más eficiente.  
 
Por otra parte, en el aspecto social, al incrementar la capacidad de respuesta del 
área, aumenta la satisfacción de los usuarios, inclusive genera un impacto 
positivo en los colaboradores del área, debido a la eliminación progresiva de la 
sobrecarga laboral. 
 
Finalmente, en el aspecto económico, al mejorar la eficiencia de la toma de 
decisiones, se ejecutan medidas correctivas y oportunas que evitan gastos 







2.1. Fundamento teórico 
En este punto se presenta el estado del arte y la base teórica en función a las 
variables establecidas en la investigación. 
 
2.1.1. Estado del Arte 
 
En esta sección se presentan los antecedentes referentes a la 
investigación: 
La capacidad de respuesta de la Mesa de Servicio es muy reactiva, 
teniendo como consecuencia un visible aumento de tickets pendientes, 
retrasos en la ejecución de los procesos e insatisfacción de los usuarios. 
 
De acuerdo con el estudio se observa que es necesario para las 
organizaciones contar con una herramienta de inteligencia de negocios 
que les permita centralizar, almacenar, analizar y proporcionar un 
oportuno acceso a la información útil para la toma de decisiones. 
 
En esta línea de investigación, en la tesis planteada por Alfaro (2016) 
manifiesta como objetivo general la implementación de una herramienta 
informática utilizando la metodología de Data Warehousing para el apoyo 
en la toma de decisiones en el proceso de Gestión de Incidencias en la 
Mesa de Ayuda. Adicionalmente, menciona que los indicadores de 
desempeño se dan de acuerdo a niveles de servicios, por lo que es 
necesario la evaluación de los mismos. 
 
De acuerdo con lo mencionado por el autor se evidencia que es 
indispensable establecer controles, que vendrían a ser los indicadores, 
claros y oportunos para poder realizar una eficiente toma de decisiones y 




En secuencia con la investigación, en la Tesis de Caballero se observa la 
relevancia de contar con los diferentes indicadores de gestión que apoyen 
a la toma de decisiones basada en el análisis de una colección de datos. 
 
Por lo tanto, Caballero (2019) define como objetivo el implementar un 
DATAMART para mejorar la toma de decisiones en el proceso de gestión 
de proyectos de PROMPERÚ. 
 
En conformidad con lo que menciona Caballero en su tesis, considero que 
es imprescindible el uso de los datos como fuente para la toma de 
decisiones y contar con la tecnología idónea para lograr que este proceso 
sea cada vez más eficiente. 
 
Para continuar con la investigación, se puede observar en la tesis de 
Gómez que se apoya en el marco metodológico de ITIL, en sus buenas 
prácticas y procesos como la mejora continua. 
 
Por consiguiente, Gómez (2018) en su tesis plantea como objetivo general 
el implementar las buenas prácticas de ITIL a través de un sistema de 
software que coadyuve a una identidad reguladora gubernamental. 
 
De acuerdo con lo mencionado por el autor en su objetivo de estudio, ITIL 
ofrece buenas prácticas, medición de indicadores y procesos que aportan 
un gran beneficio a la toma de decisiones y su mejora continua en la 
entidad pública. 
 
Teniendo en cuenta las tesis investigadas es notable el interés por 
proponer soluciones que permitan Implementar el Proceso Computacional 
basado en Técnicas de Análisis de Datos porque brindará un mayor 







2.1.2. Base Teórica 
 
La investigación tiene como objetivo mejorar la eficiencia de la toma de 
decisiones para incrementar la capacidad de respuesta del área de Mesa 
de Servicios de una Entidad Pública. En ese sentido, se describe el detalle 
de los conceptos de acuerdo a las variables establecidas para el estudio. 
 
2.1.2.1. Toma de Decisiones 
 
Es el proceso que conlleva a elegir una opción entre varias, que, 
dependiendo de la situación, puede ser un proceso muy complejo, 
lo cual implica tomar muchos riesgos. Por tal motivo, no debe 
tomarse a la ligera, ya que, dependiendo de la eficiencia en su 
ejecución, puede dar como resultado un impacto positivo o 
negativo (Borea y Vélez, 2017). 
 
2.1.2.2. Capacidad de Respuesta 
 
La capacidad de respuesta de un equipo generalmente está 
asociada a que tan eficiente es la toma de decisiones. Teniendo 
en cuenta que el enfoque está en el generar valor, se debe tener 
clara visibilidad de las prioridades y de las acciones a tomar para 
mitigar el impacto de las incidencias (Rivas, 2018).   
 
2.2. Marco conceptual 
 
En esta sección, se desarrollan los conceptos propios de la investigación. 
 
2.2.1. Inteligencia de Negocios 
 
Los sistemas de inteligencia de negocios están conformados por una 
variedad de herramientas para lograr la centralización de datos históricos 
y datos operativos con el objetivo de brindar mayor visibilidad y explicación 
a la problemática que se está analizando. En ese sentido se puede decir 
que la inteligencia de negocios mejora la eficiencia del uso de los datos, 
convirtiéndolos en información valiosa que permite una toma de 
decisiones más precisa y eficiente. 
 
La aplicación de la inteligencia de negocios puede ayudar a la 
identificación de patrones, tendencias, causa raíz de las incidencias, 
funcionalidades no existentes, entre otras, que conlleva a una mesa de 
servicio más ágil. 
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La inteligencia de Negocios coadyuva a un manejo óptimo de los datos 
que se almacenan, recopilan y analizan en las organizaciones, pudiendo 
ser transformados en decisiones estratégicas. Lo cual, influye 
directamente en las decisiones (López, 2018). 
 
En tal sentido, el objetivo que de una Inteligencia de Negocios 
evolucionada sería el de proveer a las organizaciones de eficiencia en la 
toma de decisiones estratégicas, lo cual, permitirá un mayor éxito en los 
resultados, basados en el flujo de la información útil (López, 2018). 
 
 
Tabla 2: Resumen de las ventajas de la Inteligencia de Negocio 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
2.2.2. Fuentes de Datos 
 
Con el pasar del tiempo, las organizaciones han acumulado gran cantidad 
de datos en diferentes lugares, como, por ejemplo, bases de datos, 
reportes externos, entre otros. Por lo que cuentan con una gran colección 
de data histórica y las que son producto de su día a día (Pérez, 2015).   
 
Figura 2: Diversidad de Fuentes de Información. 
 
 






De acuerdo a sus iniciales E: Extraer, T: Transformar y L: Cargar (Load), 
estas actividades forman parte del proceso de tratamiento de datos antes 
de convertirse en parte del gran almacén de datos (López, 2018). 
 
Figura 3: Extracción - Transformación - Carga 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
2.2.4. Data Warehouse (DWH) 
 
Es el gran almacén de datos, en donde se concentra la información 
relevante de la organización, la cual puede provenir de diferentes fuentes 
(Pérez, 2015).  
 
Figura 4: Representación gráfica de un Data Warehouse 
 
 







Suele ser una porción del Data Warehouse, el cual tiene como misión 
satisfacer necesidades específicas de un área o división de la 




Es el producto del análisis de los datos, el cual puede ser mostrado a 
través de la representación gráficas como son los dashboards, cuyo 
objetivo es aportar información valiosa y muy útil para la optimización 
de la toma de decisiones (López, 2018). 
 
Figura 5: Representación gráfica - Dashboards 
 



















2.3. Marco Metodológico 
En la presente sección se describirá el tipo de investigación, su nivel y diseño, 
así como también, la metodología a utilizar. 
 
2.3.1. Tipo de Investigación  
 
La investigación comprende un enfoque cuantitativo, ya que, conlleva a 
la necesidad de medir y estimar. Adicionalmente, es un conjunto de 
procesos secuenciales desde el planteamiento del problema, la 
investigación de antecedentes, entre otros (Hernández, 2014). 
 
2.3.2. Nivel de Investigación 
 
De acuerdo a su naturaleza, la investigación presenta un nivel 
descriptivo, el cual, consiste en especificar, detallar las situaciones, por 
lo que se precisa la medición y recolección de información para evaluar 
los distintos aspectos o dimensiones (Hernández, 2014). 
 
2.3.3. Diseño de la Investigación 
 
La investigación es no experimental, debido a que no se pretende 
generar un cambio intencional de la variable independiente, ya que, el 
objetivo es observar y analizar los resultados tal y como están 
(Hernández, 2014). 
 
2.3.4. Metodología de Desarrollo del Proyecto 
 
Para llevar a cabo el desarrollo se contemplan dos metodologías: PMBOK 




Es una guía que contempla un conjunto de buenas prácticas para la 
gestión de proyectos. Si bien está conformada por cinco grupos de 
procesos, para la presente investigación se utilizarán grupos de 





2.3.4.2. BI RoadMap Adaptado 
 
Es una guía que está conformada por un conjunto de buenas 
prácticas utilizadas generalmente en los proyectos de inteligencia de 
negocio. De esta metodología se tomarán las etapas de Análisis, 
Diseño, Construcción y Despliegue, cada uno con sus respectivos 
entregables. 
 
2.4. Marco Legal 
 
En el marco legal no se presentan impedimentos, ya que se cuenta con un 
ambiente controlado. Por otro lado, la Entidad cuenta con lineamientos y políticas 







DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
 
3.1. Caso de Estudio 
 
En la presente investigación se describe de manera detallada la problemática 
que afronta el área de Mesa de Servicios de una Entidad Pública, situación que 
refleja la necesidad de mejorar la eficiencia de la toma de decisiones y la solución 
para incrementar la capacidad de respuesta del área, lo cual generara un 
impacto positivo en el desarrollo de los procesos institucionales acorde a su 
misión y visión, conceptos que guardan estrecha relación con los objetivos 
estratégicos del proyecto. 
 
3.1.1. Objetivos de Caso de Negocio 
 
• Aprender el valor de los datos y de la información. 
• Brindar a los participantes la oportunidad de analizar un caso real, y 
evidenciar la importancia de una adecuada y oportuna toma de 
decisiones. 
 
3.1.2. Descripción de la Entidad Pública 
 
Es un organismo técnico especializado, encargada de la recaudación y 
administración de los tributos internos a nivel nacional. Estableciendo 
obligaciones con sus contribuyentes, responsables y/o usuarios 




“Servir al país proporcionando los recursos necesarios para la 
sostenibilidad fiscal y la estabilidad macroeconómica, contribuyendo con 
el bien común, la competitividad y la protección de la sociedad, mediante 





“Convertirnos en la administración tributaria y aduanera más exitosa, 




3.1.5. Objetivos Estratégicos del Proyecto 
 
• Mejorar la eficiencia de la toma de decisiones con el apoyo de una 
herramienta de inteligencia de negocios que permita identificar la 
causa raíz de las incidencias y así incrementar la capacidad de 
respuesta de la Mesa de Servicio en un 90%. 





Para la presente investigación se ha tomado la problemática de la Mesa 
de Servicios, la cual forma parte de la Intendencia Nacional de Sistemas 
de Información, quién depende directamente de la Superintendencia 
Nacional. 
Figura 6: Organigrama del Departamento de Sistemas 
 










3.2. Gestión de Desarrollo de la Solución 
 
De acuerdo con la naturaleza de la investigación dentro del desarrollo de la 
solución se presentarán entregables en base a la guía del PMBOK (fases de 
Inicio y Planificación). 
 
3.2.1. Gestión del Plan de Alcance 
 
De acuerdo con lo mencionado se presentará el plan de gestión de 
alcance, el enunciado del proyecto y el EDT. 
 
3.2.1.1. Plan de Gestión de Alcance 
 
3.2.1.1.1. Proceso de Definición de Alcance 
 
La definición del Alcance del presente estudio se realizará de la 
siguiente manera: 
 
• En cuanto a la Gestión del Proyecto se realizará basándose 
en la guía del PMBOK 6ta Ed., utilizando la fase de inicio y 
planificación. 
• Para el desarrollo de la solución se realizará basándose en la 
metodología BI RoadMap Adaptada. De esta metodología se 
tomarán las etapas de Análisis, Diseño, Construcción y 
Despliegue, cada uno con sus respectivos entregables. 
• Se identificarán las actividades a realizar en la fase de 
Análisis. 
• Se identificarán los entregables por cada actividad, los cuales 
se encuentran en la estructura del EDT. 
 
3.2.1.1.2. Proceso de Elaboración de la EDT 
 
• La estructura de desglose de trabajo será elaborada por el 
autor de la investigación. 
• La EDT será elaborada tomando en cuenta los procesos del 
PMBOK y BI RoadMap Adaptada. 
• Al realizar la descomposición de los principales entregables, 
se podrá identificar a detalle las actividades necesarias para 




3.2.1.1.3. Proceso de Verificación del Alcance 
 
• El proceso de verificación lo realizará la jefatura de la mesa 
de servicio de la institución. 
• Cada entregable será aprobado por la jefatura de la mesa de 
servicio de la institución. 
 
3.2.1.1.4. Proceso de Control del Alcance 
 
• La jefa de la mesa de servicios tendrá la labor de validar el 
cumplimiento de los entregables de acuerdo con lo indicado 
en la Definición del Alcance. 
 
3.2.1.2. Enunciado del Alcance del Proyecto 
 
En esta sección se exponen los requerimientos del proyecto, los 
supuestos y las restricciones que podrían complicar la 
implementación de la herramienta de inteligencia de negocios 
que va a mejorar la eficiencia de la toma de decisiones para 
incrementar la capacidad de respuesta del área de Mesa de 
Servicios de una Entidad Pública. 
 
3.2.1.2.1. Objetivos del Proyecto 
 
• Implementar una herramienta de inteligencia de negocios 
basado en el análisis de datos, de acuerdo a establecido en 
el alcance, tiempo y costo.  
 
3.2.1.2.2. Descripción del Alcance del Proyecto 
 
El alcance del proyecto tiene por finalidad la implementación 
una herramienta de inteligencia de negocios que permita el 
mejoramiento de la eficiencia de la toma de decisiones 
permite aumentar la capacidad de respuesta del área de 
Mesa de Servicios de una Entidad Pública. El proyecto 
incluye la visualización de los reportes e indicadores. 
 
3.2.1.2.3. Requerimientos del Proyecto 
 
• Contar con la situación actual del área. 
• Contar con los indicadores que se utilizan en el área para la 
toma de decisiones. 
• Contar con el acceso a la base de datos de la herramienta de 
gestión de tickets. 
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• Contar con una herramienta de visualización de datos para la 
creación del Dashboard. 
 
3.2.1.2.4. Requerimientos del Producto 
 
El proyecto de implementación de una herramienta de 
inteligencia de negocios para la mejora de toma de decisiones 
en la Mesa de Servicio, estará compuesto por: 
• Comprensión del área: conocer las necesidades del área a 
nivel de la toma de decisiones. Recopilar los indicadores que 
son utilizados en el área. 
• Analizar el proceso de cálculo de indicadores: conocer las 
actividades y la información que se requiere para el cálculo de 
los indicadores. 
• Identificar las fuentes de datos: conocer las fuentes de las 
cuales se tomarán los datos para el Dashboard. 
• Identificar las tablas y vistas: conocer las tablas y sus 
campos, así como las vistas que serán utilizadas para la 
construcción del Dashboard.  
• Consultas: se presenta la colección de consultas utilizadas 
para el análisis de los indicadores. 
• Dashboard: se presenta gráficamente los indicadores del 
comportamiento por periodos de la Mesa de Servicios. 
 
3.2.1.2.5. Exclusiones del Proyecto 
 
Las exclusiones del proyecto son: 
 
• La implementación no contemplará las solicitudes de 
accesos, debido a que se encuentran en una aplicación que 
pronto será migrada y dada de baja. 
 
3.2.1.2.6. Entregables del Proyecto 
 
Los entregables del proyecto están identificados en el diagrama 
de desglose de trabajo – EDT, el cual comprende: 
 
• Gestión del Proyecto, de acuerdo a la guía del PMBOK, se 




Tabla 3: Entregables Gestión de Proyecto – PMBOK  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
• Fase de Proceso de BI RoadMap Adaptada, incluye las 
siguientes actividades y sus entregables: 
 
Tabla 4: Fases y entregables - BI RoadMap Adaptada 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.1.2.7. Criterios de Aceptación del Producto 
 
Los criterios de aceptación del proyecto contemplan lo siguiente: 
• La implementación de la herramienta de inteligencia de 
negocios debe contemplar todos los indicadores utilizados 




3.2.1.2.8. Restricciones del proyecto 
 
Las restricciones del proyecto están basadas en los siguientes 
componentes: 
 
• Alcance: Cumplir con lo indicado en el alcance definido para 
el proyecto. 
• Calidad: Cumplir con las especificaciones técnicas del 
proyecto. 
• Costo: Cumplir con el presupuesto estimado. 














3.2.1.3. EDT del Proyecto 
 
De acuerdo con el proyecto se muestra la estructura de desglose de trabajo, la cual permitirá identificar detalladamente 
todos los entregables que se presentarán a lo largo de su desarrollo.  
 
Figura 7: Estructura de Desglose de Trabajo - EDT 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.2.2. Gestión del Tiempo 
 
A continuación, se identifican el tiempo destinado por cada entregable 
correspondiente al desarrollo del Proyecto, los cuales se definieron en el 
EDT. 
 
3.2.2.1. Cronograma del Proyecto 
 
Tabla 5: Cronograma del Proyecto 
 




3.2.3. Gestión de Costos 
 
En este punto, se describen los costos del proyecto, para ello se 
consideró el siguiente cuadro: 
 
3.2.3.1. Estimación de Costos del Proyecto 
 
Se presenta la estimación de los costos en soles, para lo cual se 
ha considerado el número de horas hombre de cada entregable. 
 
Tabla 6: Estimación de costos 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.2.4. Gestión de la Calidad 
 
El presente punto muestra el plan de gestión de calidad para el proyecto de implementación: 
         
3.2.4.1. Plan de Gestión de Calidad 
 
Tabla 7: Cuadro del Plan de Gestión de Calidad 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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3.2.5. Gestión de las Comunicaciones 
Permite asegurar la ejecución de cada etapa a lo largo de todo el 
proyecto. 
 
3.2.5.1. Matriz de Comunicaciones 
 
En este punto, se detalla la Matriz de Comunicaciones, la cual será 
utilizada a lo largo del desarrollo del presente proyecto se ha 
definido la siguiente: 
 
Tabla 8: Detalle de la Matriz de Comunicaciones 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.6. Gestión de Adquisiciones 
Para el desarrollo del proyecto, se necesita la adquisición recursos del 
tipo tecnológico y útiles de oficina, acorde a la siguiente matriz: 
 
Tabla 9: Matriz de Adquisiciones 
 
Fuente: Elaboración propia. 
TIPO DE COMUNICACIÓN OBJETIVO MÉTODO PERIODO RESPONSABLE AUDIENCIA
Reunión Inicial
Determinar los 
documentos de gestión 
necesarios para el 
proyecto:
    - Alcance
    - Tiempo
    - Costo
    - Recursos Humanos
    - entre otros.
- Reunión y 
presentación.
- Acta con los 
acuerdos
Al inicio del 
proyecto
- Jefa de Área






cumplimiento de las 
actividades de acuerdo a 
lo establecido.
- Reunión y 
demostración.
- Acta con los 
acuerdos.
A lo largo del 
proyecto
- Jefa de Área





Entrega de la 
documentación del 
proyecto y sus 
resultados.
- Reunión y 
demostración.
- Acta con los 
acuerdos.
Al finalizar del 
proyecto
- Jefa de Área






3.2.7. Gestión del Riesgo 
 
3.2.7.1. Matriz de Riesgos 
 
En la siguiente matriz se identifican los riesgos que se pueden 
presentar a lo largo del proyecto. 
 
Tabla 10: Matriz de Riesgos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2.8. Gestión de Interesados 
 
En este punto se detallan los interesados que pueden afectar o ser afectados por el 
proyecto, acorde a su nivel de involucramiento. 
Tabla 11: Matriz de Interesados 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 12: Matriz de Interés/Poder 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.9. Gestión del Valor Ganado 
 
Hace referencia al método para medir el rendimiento del proyecto contra 
la línea base del alcance, cronograma y costos. 



























3.2.10. Gestión de Integración del Proyecto 
3.2.10.1. Cierre del Proyecto 
 
En este punto, se evalúa el cumplimiento de las actividades de la 
gestión del proyecto acorde al EDT. Por lo que se tomar en cuenta 
la fecha de cierre, el cronograma, las lecciones aprendidas, así como 





3.3.  Desarrollo del Proyecto 
En esta sección se realiza la implementación de la herramienta de Inteligencia 
de Negocios, para ello el desarrollo se basa en las etapas de BI RoadMap 
Adaptado, acorde a lo establecido en el EDT. 
En ese sentido, se toman las siguientes fases: 
 
3.3.1. Análisis  
3.3.1.1. Definición de Requerimientos 
 
Fase en la que se definen los requerimientos e indicadores 
solicitados para llevar a cabo una toma de decisiones eficiente, 
para aumentar la capacidad de respuesta del área de Mesa de 
Servicios. 
 
• Los requerimientos para la generación de los reportes finales 
son los siguiente: 
 
Tabla 14: Cuadro de Requerimientos 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Estos reportes deben contemplar componentes para el control 







3.3.1.2. Análisis de Datos 
 
Fase en la que se realiza el análisis de los datos, para ello, se 
debe identificar las fuentes de datos que van a alimentar para 
el desarrollo del proyecto. 
 
• Fuentes de Información 
 
De acuerdo al alcance del proyecto, se va a utilizar: 
 
- La base de datos que concentra la información de la 
herramienta de gestión de tickets que se encuentra en 
MySQL. 
- Data externa que se encuentra en formato xlsx y csv. 
 
• Variables de las Tablas Transaccionales 
 
Identificación de las tablas y campos de la base de datos 
MySQL, que contienen los datos necesarios para la creación de 
las consultas. Como muestra se tiene: 
 
Tabla 15: Variables de tablas 
 
 











3.3.1.3. Prototipo de Aplicación 
 
Para la elaboración de los prototipos, se tomó en cuenta la lista 
de requerimientos establecidos en la etapa de análisis. 
 
A continuación, se presentan el prototipo de algunos 
dashboards: 
 
Figura 8: Dashboard 1: Tickets por estado y por tipo 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 9: Dashboard 2 - Tickets atendidos por área 
 
 




Figura 10: Dashboard 3 - Tickets por servicio y subcategoría 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Para facilitar el manejo de la demostración, se adicionaron 
diferentes tipos de filtros. 
 
3.3.2. Diseño 
3.3.2.1. Diseño de la Base de Datos 
 
Para el diseño de la base de datos se evalúan las tablas y los 
campos del repositorio de datos de la herramienta de gestión de 
tickets, debido a que los datos se encuentran de manera 
dispersa y no se cuenta con un diccionario de datos para su fácil 
identificación. 
 
3.3.2.2. Diseño del ETL 
 
Para el diseño del ETL, se ha contemplado la creación de 
diferentes consultas, las cuales se configuran en la herramienta 
de inteligencia de negocios y permiten obtener la información de 
la base de datos del sistema de gestión de tickets. 
 
Figura 11. Diseño de la ETL 
 







En esta etapa se realiza la explotación de la información a través de 
la herramienta Power BI, siendo la elegida para realizar el análisis y 
diseño. 
 
La información que se visualizará, se basa en la lista de requerimientos 
mencionados en la etapa de análisis. 
 
3.3.3.1. Desarrollo del ETL 
 
• Configuración del software 
 
El desarrollo en la herramienta Power BI fue realizada en el 
Sistema Operativo Windows 10, 
 
Tabla 16: Especificaciones técnicas 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
La extracción de la información se realizó a través de 
consultas, las cuales ya contemplan cierto grado de 
transformación. 
 
No obstante, se realizó un tratamiento y transformación de 
la información, configurando columnas condicionales, 














3.3.3.2. Desarrollo de la Aplicación 
 
Para realizar la explotación de la información se utilizará la 
herramienta Power BI, la cual brinda una gran variedad de 
objetos visuales. 
 
Adicionalmente, es una herramienta de inteligencia de negocios 
amigable y flexible, que facilita el acoplamiento con el usuario. 
 
• Elaboración del Tableros 
 
Una vez realizada la carga de la información a través del Power 
BI, se procede con la creación de los tableros acorde a la lista 




En esta fase se realizan las diferentes pruebas, en las que se 
comparan los resultados de los cálculos, el manejo de los 
objetos de los tableros, la actualización de los datos, entre otras. 
 
Las pruebas son realizadas por diferentes actores, acorde a sus 






Una vez comprobada la consistencia de la información de los 
tableros, se brinda la conformidad y se realiza la capacitación y 













Con la implementación exitosa de la herramienta de inteligencia de 
negocios, es notable la diferencia en manera en la que se toman las 
decisiones, ya que, ahora pueden observar en tiempo cuasi real el 
comportamiento de las solicitudes. 
Adicionalmente, al ser una herramienta flexible y amigable los usuarios 
pueden manipular los componentes con mucha facilidad, por lo que les 
brinda una mayor visibilidad y apoyo para la toma de decisiones 
eficiente. 
En tal sentido, se puede decir que, con el apoyo de una herramienta de 
inteligencia de negocios, el posible mejorar la eficiencia de la toma de 
decisiones y de esa manera incrementar la capacidad de respuesta del 
área de Mesa de Ayuda, ya que, las soluciones se orientan a una visión 
más proactiva. 
 
Figura 12: Muestra de tablero resultante 
 






La estimación del presupuesto contempla los recursos humanos, 
tecnológicos y útiles de oficina. 
 










Una eficiente toma de decisiones va más allá de la experiencia de quien 
la realiza. En ese sentido, el apoyo de las herramientas de inteligencia 
de negocio, juega un papel relevante en este proceso, ya que, una buena 
implementación, podría mejorar la eficiencia de la toma de decisiones y 
de esa manera generar un impacto positivo como por ejemplo el de 
incrementar la capacidad de respuesta de un área, gracias al enfoque 
analítico y proactivo. 
 
Se puede decir que “tener la información a la mano” es una ventaja en 
estos tiempos, sin importar el tipo de organización, ya que, al considerar 
a la información como un activo muy valioso y explotarlo de manera 
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